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然 二者由于管理重点的不同 在同时实施时如何做到优势互补 提高效率
和有效性则是一个值得探讨的课题  
本文共分为四部分  
第一章介绍 ISO9000 族标准和客户关系管理的产生背景 理论要点和实
施该体系所能带来的优势 它为以后章节的论点提供了背景资料  
第二章通过对两种管理体系之间不可替代性和互补性的分析 并从提升
组织效率的要求出发 说明二者相衔接的必要性  
第三章是本文的重点部分 通过对两种管理体系相关性和各自局限性的
分析 并从二者的管理原理和方法入手 探讨其对对方在具体管理领域的支


















A b s t r a c t  
There are mainly two factors deciding why an organization can gain 
permanent success: Firstly, the organization has a stable Quality Management 
System (QMS) ensuring products to meet its customers’ requirements and acquire 
continuous improvement; Secondly,  the organization owns a management system 
which maintains and upgrades the sincere relationship with its customers, i.e. 
Customer Relationship Management (CRM). 
For instance, QMS, represented by ISO9000 series has given great impetus to 
the quality management universally and has brought about the prosperity and 
advance in global economy. Nowadays, the development of social economy and IT  
confronts an enterprise with greater challenge in its competitiveness and the ability 
of making profit. Therefore, more attention is being paid to the concept and 
technology of CRM. 
More and more organizations regard it as necessary to enhance their 
competitiveness by the use of these two management models —QMS and CRM. 
But due to different emphasis of the two models, research should be done on how 
to carry them out simultaneously and harmoniously so as to achieve efficiency and 
effectiveness. 
The thesis consists of four chapters. 
Chapter 1 provides a brief introduction of the ISO9000 and CRM: the 
background, fundamental theories, and the advantages of their implementation,  
which lays basis for the following chapters. 
In Chapter 2, after an analysis is forwarded into their uniqueness and 
reciprocity, the author argues that it is inevitable for the two management models 
to be connected if the improvement of organizations’ efficiency is required. 
The core of the thesis lies in Chapter 3. Through the analysis of their 
correlation and respective limitations, it is demonstrated that the connection of the 
two management systems is feasible in both theory and methods, as proved by the 
supplementary function of one mode to the specific fields of the other one. 
Finally, a conclusion is drawn, that is, the connection between the two 
systems is feasible. At the same time, one suggestion is given in Chapter 4 on how 
to dealing with the impact brought by the connection to organizations’ culture. 
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第一章  I S O 9 0 0 0 族标准和客户关系管理 C R M  
第一节  ISO9000 族标准介绍 
作为二十世纪的一门新兴学科 在全世界范围内经过了几十年的发展
从现实需要到理论提高再到实践运用 从早期的 质量检验 阶段到其后的
统计质量控制 阶段直至 全面质量管理 阶段 质量管理 作为一门科
学 也与其本身所提倡的 不断循环 持续改进 一样 在运用中得到了发
展并日渐成熟 与此同时 全面质量管理基于实践应用的需求 也延伸出数
种管理理论 其中最具代表性的是国际标准化组织 ISO 发布的 ISO9000
族标准和在美国通用电气 GE 公司得到成功运用的 6ó 管理 上述两种
管理理论代表了全面质量管理的最新发展  
无论是从管理理论还是从实践应用的角度来看 ISO9000 族标准和 6ó 管
理都有许多共同点 如 以客户为中心 注重流程管理 以数据和信息
为基础 等  
有鉴于 ISO9000 族标准在中国已成功推广了近十年 广泛被中国企业或
服务型组织所接受 具有一定的代表性和普遍性 因此本文在介绍质量管理
体系 QMS 时 将以 ISO9000 族标准为代表 并在此基础上探讨其与客户
关系管理 CRM 相衔接的可行性  
一 I S O 9 0 0 0 族标准的产生和发展 
从二十世纪七十年代起 世界各国经济相互合作 相互依赖进一步加强
国际间竞争日趋激烈 世界范围的经济交流也日益频繁 但是 各国在质量
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为此 国际标准化组织 ISO 于 1980 年成立了 质量保证技术委员会
ISO/TC176 并于 1987 年更名为 质量管理和质量保证技术委员会 该
委员会的主要职能就是研究国际间可行的认证制度 制定 颁布一系列指导
性文件 促进各国质量认证制度的统一  
1 1 9 8 7 版 I S O 9 0 0 0 族标准 
1986 年 ISO 正式发布了 ISO8402 1986 质量 术语 标准 该标准的
发布对统一全世界的质量术语起了重要作用 1987 年 ISO 又发布了 1987 版
ISO9000 族标准  
1987 版 ISO9000 族标准的问世 为各国带来了既具有统一术语又得到国
际公认的质量管理和质量保证标准 从而减少了名目繁多的国家标准和行业
规定 也免去了不少的第二方审核 因此 该标准引起了全球工业界的广泛
关注  
2 1 9 9 4 版 I S O 9 0 0 0 族标准 
1994 年 7 月 ISO 又发布了 1994 版 ISO9000 族标准 该版标准对 1987
版标准进行了技术性修订 此后 ISO 还陆续制定 发布了一些关于质量管
理和质量保证的支持性文件 共计 27 项标准  
从 1987 版标准向 1994 版标准的过渡 事实上只是一个标准修订和扩充
的问题 标准本身的管理原理 结构和适用性并没有太大的改变  
3 2 0 0 0 版 I S O 9 0 0 0 族标准 
(1)修订原则 
随着 1994 版标准的应用和推广 理论界和实践者逐步认识到其局限性
如较适合制造业使用 而软件和服务型组织采用时多有不便 未强调对客户
满意信息的监视和利用 主要针对较大规模的组织 未考虑 ISO9000 族标准
与其他管理体系的相容性 建立综合性管理体系困难较大等 为了保证标准
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用 过程方法 取代 要素结构  
对原三种质量保证模式予以合并  
强调持续改进质量管理体系 以满足客户和其他相关方的期望和要求  
提高质量管理体系和环境管理体系等其他管理体系的相容性 以适应
标准未来的变化和发展  
将新的 ISO9001 和 ISO9004 标准设计成一对结构相同 协调一致的质
量管理体系标准 组织可以一起使用 也可以单独使用  
减少过多的文件化要求 但又强调文件作用  
为此 ISO/TC176 在总结全球质量管理实践的基础上 高度概括地提出
了 八项质量管理原则 2000 版 ISO9000 族标准就是依据这些理论和原则
从总体结构和技术内容两方面对 1994 版标准进行了全面修订  
(2)核心标准 
ISO9000 2000 质量管理体系 基础和术语  
该标准描述了质量管理的八项基本原则 确立了十二个质量管理体系的
基础并规定了有关质量管理的八十个术语  




ISO9004 2000 质量管理体系 业绩改进指南  
该标准提供了超出 ISO9001 2000 要求的指南 以便考虑提高质量管理
体系的有效性和效率 给出了质量改进中的自我评价方法 进而考虑开发改
进组织整体业绩的潜能 与 ISO9001 2000 相比 该标准将客户满意和产品
质量的目标扩展为包括相关方满意和组织的整体业绩  
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组织对自身管理体系的审核 也可用于第二方 组织对供方 审核和第三方
认证机构对申请组织 审核  
(3)其它标准 
2000 版标准除以上四个核心标准外 还包括 ISO10012 1997 测量设备
的质量保证要求 ISO10005/TR 1995 质量管理 质量计划指南
TC/TS16949 1999 质量管理体系 汽车行业的应用 等一系列其它标准和
技术报告  
根据使用者的需要 2000 版 ISO9000 族标准总量可能仍会增加 但就现
以出台的上述标准而言 其标准内容 结构和适用性在近期内不会变化  
二 八项质量管理原则 




组织依存于客户 因此 组织应当理解客户当前和未来的需求 满足客
户要求并争取超越客户期望  
任何产品都因需求而产生 而客户是需求的决定者 组织应把管理重点
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3 全员参与 
各级人员都是组织之本 只有他们的充分参与 才能使他们的才干为组
织带来收益 全员参与是组织良好运行的条件 当每个人的能力 才干得到
充分发挥时 将会为组织带来最大的收益  
4 过程方法 
一组将输入转化为输出的相互关联或相互作用的活动称之为过程 系统
地识别和管理组织所应用的过程 特别是这些过程之间的相互作用 称为 过
程方法 2000 版 ISO9000 族标准鼓励采用过程方法管理组织 图一所表示




图释             增值活动 
信息流 
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5 管理的系统方法 
所有的过程都不是相互孤立的 某个过程的阶段和结果都会对其它过程
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互作用 并应用 过程方法 加以管理 同时 应对各职能部门 岗位 人
员的职责和权限予以明确规定  
4 确定和提供实现质量目标必需的资源 
资源包括资金 设备 厂房 技术 信息 专利及人员等 组织应确保
上述资源充足并能够被有效利用  
5 规定测量每个过程有效性和效率的方法 
针对各个过程的特点 科学 合理地规定有关过程 产品和服务的测量
方法 为评价组织整体业绩确立一个有效的途径  
6 应用这些测量方法确定每个过程的有效性和效率 
实施所确定的测量方法 并根据测量结果评价过程 产品和服务的有效
性和效率 进而为评价组织总体业绩并最终为改进质量管理体系提供依据  
7 确定防止不合格并消除产生原因的措施 
组织仅仅满足于消除不合格的现象是不够的 只有针对产生不合格的根

















第一章  ISO9000 族标准和客户关系管理 CRM  
- 8 - 
四 推广 I S O 9 0 0 0 族标准的优势 
1 提高质量管理水平 
首先 ISO9000 族标准要求组织按照事先设计好的一套程序进行质量管
理 这一套程序包括组织从客户需求调查 组织结构 人员培训 采购 产
品设计开发 生产和服务提供 不合格控制 审核 改进等所有的质量管理
过程 达到了 制度化 管理的目的 避免管理过程的随意性 可以有效提
高管理水平 降低不合格品率  
其次 目前的认证制度要求组织必须接受外部认证机构的定期审核 这
些认证机构都是经过国家认可机构认可的权威机构 其对组织的审核非常严
格 因而外部的压力也将促使组织保持和持续改进质量管理体系  
2 第三方公证 避免重复认证 
一个组织 第一方 通常要为许多需方或客户 第二方 供货 第二方
审核无疑会给组织带来沉重的负担 另一方面 需方或客户也需要支付相当
的费用 同时还要考虑派出或雇佣审核人员的经验和水平问题 ISO9000 认
证可以排除这样的弊端 组织申请了第三方的 ISO9000 认证并获得了认证证
书以后 众多第二方就不必要再对组织进行审核 它只须认可第三方的审核
结论既可 这样 不管是对第一方还是对第二方都可以节省很多精力或费用
另外 如果组织在获得了 ISO9000 认证之后 再申请 UL CE 长城等产品
认证时 还可以免除认证机构对企业的质量管理体系进行重复认证  
3 增加客户信任 扩大市场占有率 
当客户知道组织已按照国际标准管理 拿到了 ISO9000 质量管理体系认
证证书 并且有权威认证机构的严格审核和定期监督后 就可以确信该组织
能够稳定地生产合格产品并有能力进行持续改进 由于取得了客户信任 与
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4 通往国际市场的 通行证  
在国际贸易中 许多国家为了保护自身的经济利益 设置了种种贸易壁
垒 包括关税壁垒和非关税壁垒 其中非关税壁垒主要是技术壁垒 以产品




础 有利于双方的经济合作和技术交流  
第二节  客户关系管理 CRM 理论 
一 客户关系管理 C R M 的产生 
市场营销作为一门科学 已经有着近百年的历史 按照其发展历程基本
可以划分为以下五个阶段 生产导向 产品导向 推销导向 市场营销导向
社会营销导向 前三种营销观念代表了 以产品为中心 的传统营销模式
后两种则是 以客户为中心 的现代营销模式 不同营销观念的出现及其流
行与世界经济发展所处的阶段密切相关 在生产不发达 卖方市场占主导地
位的时期 以产品为中心 的营销理念成为主流 随着社会生产力发展和经
济全球化进程的加快 多数产品处于买方市场 以客户为中心 的营销理念
自然取代了 以产品为中心 的营销理念  
随着营销重点的转移 企业管理的最重要指标已从 成本 和 利润

















第一章  ISO9000 族标准和客户关系管理 CRM  




务制度中 资源主要是指有形的资产 包括土地 设备 厂房 原材料 资
金等 随后扩展到无形资产 包括品牌 商标 随着科技的发展 又开始把
专利 知识产权 技术视为企业的资产 在此之后 人们又认识到人力资源
成为了企业发展最为重要的资源 时至工业经济时代后期 信息又成为企业
发展的一项重要资源 无论是传统的固定资产和流动资产论 还是新出现的
技术和信息资产论 都是企业实现价值的部分条件 而不是完全条件 其缺
少的部分就是产品实现其价值的最后阶段 同时也是最重要的阶段 即营销
实现阶段 在这个阶段的主导者就是客户  
在营销理念从 产品 导向时代转变为 客户 导向时代的今天 伴随
着科技发展而导致了产品 同质性 客户选择决定了一个企业的命运 当今
世界 市场竞争的焦点已经从产品的竞争转向品牌的竞争 服务的竞争和客
户的竞争 特别是谁能与客户建立和保持一种长期 良好的合作关系 掌握
客户资源 分析客户需求 赢得客户信任 谁就能制定出科学的发展战略和
营销策略 生产出适销对路的产品 提供满意的客户服务 并迅速提高市场
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2 市场的需求 
开放和经济全球化使原有的市场竞争格局被打破 形成真正意义上的完
全竞争市场 人们从不断的探索和实践中逐渐认识到 寻找客户 建立客户
保持客户关系已成为获得竞争优势最重要的手段 竞争激烈的市场要求企业








顾 如何对客户信息和资源进行统一有效的管理 如何将产品信息针对性 
地发送给目标客户 如何跟踪和缩短销售及服务周期 如何提高售后服务的
响应速度和质量 这些问题促使企业必须实施客户关系管理 CRM  
微观而言 企业的各个职能部门如生产 营销 技术开发 售后服务等
都应改变以往仅为完成本部门的目标而各自为政的做法 改而打造和集成一
个共同面对客户的前沿平台 以实现业务自动化 并最终改变管理模式 宏
观而言 企业需要先进的管理理念和管理系统帮助其实现由传统的标准化
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